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Razvojni­ na~r­t i­n u­smer­i­tve slovenskega tu­r­i­zma 2007–2011 posebej pou­dar­ja r­azvoj ~loveš­ki­h vi­r­ov, ki­ so klju­~nega pomena 
za pr­i­dobi­vanje i­n ohr­anjanje konku­r­en~ne pr­ednosti­. Delo z gosti­ s posebni­mi­ potr­ebami­, ki­ postaja vedno pomembnejš­e 
podr­o~je v tu­r­i­zmu­, postavlja pr­ed tu­r­i­sti­~ne delavce dodatne zahteve po novi­h znanji­h. Nobena od for­malni­h i­zobr­a`evalni­h 
i­nš­ti­tu­ci­j ne i­zobr­a`u­je za delo s temi­ gosti­, ki­ bodo v bodo~e pr­edstavljali­ eno najve~ji­h sku­pi­n tu­r­i­stov, saj v to sku­pi­no š­teje­
mo tu­di­ star­ejš­e. V tem pr­i­spevku­ bomo pr­edstavi­li­ moti­ve za nefor­malno i­zobr­a`evanje tu­r­i­sti­~ni­h delavcev, kater­e so glavne 
vsebi­ne i­zobr­a`evanja na tem podr­o~ju­ ter­ na~i­ne spoznavanja vsebi­n za delo z gosti­ s posebni­mi­ potr­ebami­. Razi­skavo o 
pr­i­pr­avljenosti­ tu­r­i­sti­~ni­h delavcev, da se š­e dodatno i­zobr­a`u­jejo za delo z gosti­ s posebni­mi­ potr­ebami­, smo opr­avi­li­ v Lju­b­
ljani­ med vsemi­ pr­edstavni­ki­ sektor­ja HoReCa/Ta v mestu­.
Klju~ne­ be­se­de­: posebne potr­ebe, r­azu­mevanje posebni­h potr­eb, tu­r­i­zem, for­malna i­zobr­azba
Funkcionalno iz­obr­a`e­vanje­  
t­ur­ist­i~nih de­lavce­v z­a de­lo z­ gost­i  
s pose­bnimi pot­r­e­bami
1 Uvod
Za osebe s posebnimi potrebami lah­ko re~emo, da so 
najve~ja manjšina na svetu, saj jih­ je `e ve~ kot 500 mili-
jonov in dve tretjini `ivita v dr`avah­ v razvoju. Mednje 
nismo šteli starostnikov, ki v številnih­ evropskih­ dr`avah­ 
predstavljajo `e skoraj tretjino vsega prebivalstva. Ta sku-
pina gostov se `e od nekdaj soo~a z razli~nimi oblikami 
stigmatizacije. Tako imenovanim »zdravim« ljudem je 
dostopno skoraj vse – tako izobra`evanje, šport kot tudi 
ustrezno organiziran in uporabljen prosti ~as, h­ kateremu 
nedvomno prištevamo tudi turisti~no udejstvovanje. Na 
podro~ju turizma se osebe s posebnimi potrebami še kar 
naprej sre~ujejo s skoraj nepremostljivimi te`avami oz. 
ovirami, ki jih­ povzro~a nepoznavanje in nerazumevanje 
njih­ovih­ potreb in `elja. Pogosto se sicer skušamo obna-
šati »uvidevno« in skušamo vsaj nekaj storiti, da bi bilo 
ovir manj, vendar lah­ko nestrokovno ravnanje povzro~i 
nasproten u~inek od pri~akovanega. Nekako se nam zdi 
kar logi~no, da osebe s posebnimi potrebami ne morejo 
izrabiti svojega prostega ~asa tako sproš~eno in organizira-
no kot drugi, ker pa~ nimajo enakih­ sposobnosti, saj imajo 
omejitve, ker ne vidijo ali ne slišijo ali se te`je gibljejo in 
zato ne potujejo. 
Najve~jo oviro pri vklju~evanju oseb s posebnimi 
potrebami v turisti~no ponudbo predstavlja nezadostna 
informiranost in neznanje turisti~nih­ delavcev, ki na tem 
podro~ju nimajo mo`nosti izobra`evanja v formalnih­ obli-
kah­ izobra`evanja, na podro~ju neformalnega izobra`eva-
nja pa skoraj ne obstaja ponudba za tovrstno izobra`eva-
nje. RNUST (Uran in Ovsenik, 2006) pravi, da je znanje 
pomemben dejavnik uspešnosti poslovanja in prilagajanja 
podjetja spremembam okolja, predvsem pa glavni vir 
konkuren~nosti organizacij v prih­odnosti. Glavni dose`ki 
uporabe znanja so boljše odlo~itve, oh­ranjanje konkuren~-
ne prednosti, ve~ja produktivnost, h­itrejše odzivanje na 
probleme in izzive, boljša kakovost, boljša izmenjava izku-
šenj in znanj, ustvarjanje novih­ poslovnih­ prilo`nosti ipd. 
Dodatno izobra`evanje tudi zaposlenim omogo~a osebno 
rast in jih­ spodbuja k boljšemu delu. 
V prispevku bomo predstavili neformalne oblike 
funkcionalnega izobra`evanja in zanimanje turisti~nih­ 
delavcev za izobra`evanje na podro~ju za delo z gosti s 
posebnimi potrebami, saj smo mnenja, da ravno pomanj-
kanje znanja na tem podro~ju onemogo~a razvoj prilago-
jene turisti~ne ponudbe. 
2 Iz­obr­a`e­vanje­ v t­ur­iz­mu
»Turisti~na industrija v svetovnem merilu postaja najh­itre-
je rasto~ ekonomski sektor in h­krati najve~ja industrija 
sveta, ki zaposluje veliko ljudi. Ljudje predstavljajo osred-
nji vir u~inkovitega delovanja te delovno intenzivne indu-
strije« (Uran in Ovsenik, 2006:43).
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Razvoj ~loveških­ virov je klju~nega pomena za pri-
dobivanje in oh­ranjanje konkuren~ne prednosti podjetja, 
saj so v turizmu zaposleni tisti, ki ustvarjajo kakovost in 
zadovoljstvo gostov, prav tako pa je od njih­ odvisna tudi 
produktivnost, pišejo Jerman, Uran in Radi} (2006). Klju~ 
do uspešnega konkuriranja, donosnosti v globalni ekono-
miji in doseganja tr`ne diferenciacije je nedvomno znanje. 
Drucker (v Jerman idr. 2006: 3) pravi, da je »v pogojih­ 
globalne ekonomije znanje (inovacija) pomemben, ~e `e 
ne edini ekonomski vir, zato je treba procese njegovega 
ustvarjanja in pridobivanja, prenašanja, uporabljanja in 
izkoriš~anja u~inkovito upravljati«. Jerman idr. (2006) 
pišejo, da je v turizmu mogo~e ustvariti konkuren~no pred-
nost na naslednje na~ine: 
n	 s preoblikovanjem in z izboljšavami starih­ proizvo-
dov,
n	 z zni`anjem cen,
n	 z unikatnimi proizvodnimi procesi,
n	 z veš~inami,
n	 z na~ini izvajanja storitve,
n	 s kakovostjo storitve,
n	 z izgledom in lokacijo destinacije.
Iz slednjega izh­aja, da so za zagotavljanje trajne kon-
kuren~ne prednosti klju~nega pomena visoko usposoblje-
ni ~loveški viri in ravnanje z njimi. 
Da lah­ko v turizmu sledimo strateškim usmeritvam 
in inovacijam, ki so opisane v RNUST (Uran in Ovsenik, 
2006), pa so potrebni kvalitetni in usposobljeni ~loveški 
viri, ki zagotavljajo ve~jo konkuren~nost in boljše zadovo-
ljevanje potreb potrošnikov, sledijo spremembam na trgu 
in se prilagajajo novim zah­tevam in turisti~nim prijemom 
pri poslovanju in tr`enju turisti~nih­ proizvodov in stori-
tev.
Z izobra`evalnimi programi, delavnicami, okroglimi 
mizami, s študijskimi ekskurzijami in z animacijskimi 
spremljevalnimi programi se tudi zaposlenim omogo~a 
osebno rast, kar je dodatna stimulacija, s katero se pove-
~ata lojalnost in motiviranost za delo. Za razvoj, uspe-
šnost in u~inkovitost turisti~ne dejavnosti je odlo~ilnega 
pomena ustrezen mened`ment, ki mora biti usmerjen h­ 
gostu, k u~inkovitosti storitev, u~inkovitemu upravljanju 
~loveških­ virov in neneh­nemu prizadevanju za izboljšanje 
ponudbe. Izobra`evati mora turisti~ni in gostinski kader, 
ki je v neposrednem stiku z gosti, oblikovati nove storitve 
glede na povpraševanje ter s strokovnim usposabljanjem 
posameznih­ ~loveških­ virov dvigniti kakovost storitev in 
tako zadovoljiti pri~akovanja, `elje in zah­teve vseh­ potro-
šnikov (Uran in Ovsenik, 2006).
2.1 For­malno iz­obr­a`e­vanje­
Formalno izobra`evanje je po navadi institucionalizirano 
kot del obstoje~ega izobra`evalnega sistema. Sem spadajo 
npr. nadaljnje visokošolsko izobra`evanje, poklicno in teh­-
ni~no izobra`evanje, v katero se vklju~ujejo odrasli, javni 
programi pismenosti ipd. Formalno izobra`evanje odra-
slih­ se najpogosteje financira iz javnih­ sredstev in je name-
njeno temu, da pomaga udejanjati strateške razvojne cilje, 
ki si jih­ zastavi posamezna dr`ava. Zna~ilnost formalnega 
izobra`evanja je tudi ta, da so formalni javno veljavni pro-
grami po navadi zelo strukturirani in velikokrat za prido-
bitev javno veljavne listine zah­tevajo doseganje dolo~enih­ 
od zunaj postavljenih­ standardov znanja (Coombs, 1985; 
Mo`ina, 2003, Dewey, 2004).
2.2. Ne­for­malno/funkcionalno iz­obr­a`e­vanje­
Funkcionalno izobra`evanje je po navadi manj strukturi-
rano in odzivnejše za lokalne potrebe, izkazuje skrb za 
zmanjševanje socialne neenakosti in je pogosto usmerje-
no k ozaveš~anju udele`encev in k njih­ovemu motivira-
nju za dejavno vklju~evanje v dru`beno delovanje. Tudi 
neformalno izobra`evanje odraslih­ postaja vse pogostejši 
del izobra`evalnega sistema. (Coombs, 1985) Njegov del, 
v katerem dr`ava vidi mo`nost udejanjanja zastavljenih­ 
strateških­ ciljev in ki si pridobi javno veljavo, je tudi finan-
ciran iz javnih­ sredstev. Ministrstvo za šolstvo, znanost 
in šport RS iz prora~unskih­ sredstev podpira dejavnosti 
neformalnega izobra`evanja, kot so npr. študijski kro`ki, 
borze znanja, središ~a za samostojno u~enje itd.
Strokovnjaki s podro~ja izobra`evanja odraslih­ ugo-
tavljajo, da si v takih­ oblikah­ izobra`evanja odrasli prido-
bivajo komunikacijske sposobnosti, sposobnosti za timsko 
delo, samostojno u~enje in na~rtovanje lastnega izobra`e-
vanja in u~enja, sposobnosti, ki jih­ kot ~edalje pomembnej-
še poudarja tudi svet dela (Coombs, 1985; Kej`ar, 2006).
Med neformalno izobra`evanje odraslih­ za poklic in 
poklicno delo štejemo:
n	 usposabljanje za delo ali opravljanje delovnih­ ali 
poklicnih­ nalog ali funkcij (s temi izobra`evalnimi 
aktivnostmi ozna~ujemo procese postopnega razvi-
janja ravnanja, znanja in spretnosti, s katerimi se 
predvsem pridobivajo prakti~no znanje in spretnosti 
za opravljanje poklicnega dela, poklica ali delovnega 
procesa); 
n	 izpopolnjevanje (dejavnosti s katerimi se izpopolnju-
je, razširja, poglablja, posodablja, prilagaja, dopolnju-
je, osve`uje poprejšnja formalna izobrazba ali tudi 
druga~e pridobljeno znanje, spretnosti in stališ~a, ki 
jih­ potrebujemo za poklic ali poklicno delo). 
Skupna zna~ilnost vseh­ naštetih­ vrst neformalnega 
izobra`evanja za poklic ali poklicno delo je izboljšanje 
usposobljenosti za poklic in poklicno delo in ne prido-
bitev javno priznane (verificirane) stopnje poklicne ali 
strokovne izobrazbe, ~eprav ima vsako izobra`evanje za 
poklic ali poklicno delo neko stopnjo funkcionalnosti. 
(Coombs, 1985)
2.3 Analiz­a iz­obr­a`e­vanja z­a pot­r­e­be­ t­ur­iz­ma v 
Slove­niji
Za pripravo ukrepov in aktivnosti na podro~ju razvoja 
~loveških­ virov v turizmu je projektna skupina Visoke 
šole za turizem – Turistice (Jerman idr. 2006) pripravila 
obse`no analizo stanja izobra`evalnih­ potreb in funkcio-
nalnega izobra`evanja v slovenskih­ turisti~nih­ podjetjih­. 
@elene podatke so pridobivali med zaposlenimi v mened`-
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Spe­ci­fi­~­na znanja po sku­pi­nah zaposle­ni­h
Vir: Prirejeno po Jerman idr. (2006)
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mentu, recepciji, kuh­inji, stre`bi, potovalnih­ agencijah­, 
wellness in športnih­ ter kongresnih­ centrih­. Z omenjeno 
analizo pa so `eleli ugotoviti, katera so tista znanja, ki jih­ 
turisti~no gospodarstvo potrebuje, in ali obstajajo partner-
ji, ki ta znanja lah­ko ponudijo (Jerman idr. 2006).
Klasi~ni seminarji, te~aji, delavnice ter formalna izo-
bra`evanja so še vedno najbolj pogoste oblike in na~ini 
izobra`evanja, ki se jih­ udele`ujejo omenjene kategorije 
zaposlenih­ v turizmu. Dobljeni rezultati ka`ejo, da je sta-
nje na podro~ju izobra`evanja v turizmu pomanjkljivo in 
da je nujen sistemati~en pristop k ugotavljanju potreb pri 
na~rtovanju oblik, metod in ~asa za njih­ovo spremljanje. 
Tako lah­ko ugotavljamo potrebe in lah­ko nudimo ustrez-
ne oblike izobra`evalnih­ programov in usposabljanj, ki 
pa morajo biti usklajeni s turisti~nim gospodarstvom in 
izobra`evalnim sistemom. Pri tem mora pomembno vlo-
go odigrati dr`ava s spodbujanjem turisti~nih­ podjetij 
pri sistematizaciji funkcionalnega izobra`evanja in uspo-
sabljanja ter nuditi pomo~ pri njih­ovi pripravi in izvedbi 
(Jerman idr. 2006).
3 Re­z­ult­at­i r­az­iskave­
V naši raziskavi smo raziskovali mnenje turisti~nih­ delav-
cev o dodatnih­ oblikah­ neformalnega izobra`evanja na 
podro~ju dela z gosti s posebnimi potrebami, kateri so 
njih­ovi motivi za vse`ivljenjsko izobra`evanje, katere bi 
morale biti izobra`evalne vsebine za delo z gosti s poseb-
nimi potrebami ter na kakšen na~in bi se turisti~ni delav-
ci najraje seznanili z invalidsko problematiko. Rezultati 
raziskave pomagajo pri pripravi izh­odiš~ razvoja novih­ 
izobra`evalnih­ programov za delo z osebami s posebnimi 
potrebami za zaposlene v turizmu. 
Populacijo predstavljajo vsi turisti~ni ponudniki na 
podro~ju HoReCa/Ta v mestu Ljubljana, ki smo jo dolo-
~ili na podlagi statisti~nih­ podatkov SISTAT-a. Vzorec je 
sestavljalo 105 turisti~nih­ delavcev z vseh­ štirih­ podro~ij 
HoReCaTa (h­oteli, restavracije, bari in potovalne agenci-
je) v Ljubljani. Realiziran vzorec predstavlja le 45 respon-
dentov, ki so bili pripravljeni sodelovati pri naši raziskavi. 
Razlog za majh­no odzivnost je verjetno v pogostih­ razi-
skavah­, ki jih­ na podro~ju turisti~ne industrije trenutno 
opravljajo razne raziskovalne in izobra`evalne ustanove s 
podro~ja turizma, pa tudi številne individualne raziskave 
podjetij, ki kot predmet svojih­ raziskav zastavijo percep-
cijo turisti~nih­ delavcev do reševanja nekega prakti~nega 
problema. Drugi razlog bi lah­ko iskali tudi v dejstvu, da 
je bila anketa izvedena v delovnem ~asu anketirancev 
in so številni zaposleni sodelovanje zaradi tega zavrnili. 
Majh­nost realiziranega vzorca seveda pomeni, da te`ko 
posplošujemo, kljub temu pa nam dobljeni rezultati ka`e-
jo kar realne razmere na podro~ju izobra`evanja v turi-
sti~ni industriji. Anketa je bila anonimna in je potekala v 
mesecu juniju 2007. 
V raziskavi smo uporabili anketni vprašalnik, ki smo 
ga posredovali omenjenim turisti~nim subjektom, podjet-
jem v Ljubljani. Anketni vprašalnik je bil sestavljen iz 
desetih­ vprašanj demografskega tipa o starosti, izobrazbi, 
delovnem sta`u in zaposlitvi v turizmu ter vprašanji, ki 
so raziskovala percepcijo turisti~nih­ delavcev za dodatno 
neformalno izobra`evanje na podro~ju dela z osebami s 
posebnimi potrebami. 
Anketirancem smo ponudili trditve, ki so jih­ ocenjeva-
li po modelu petstopenjske Likartove lestvice, pri ~emer 
je najni`ja vrednost (-2) pomenila popolno nestrinjanje 
s trditvijo, najvišja (2) pa popolno strinjanje s trditvijo. 
Srednja vrednost (0) pomeni, da respondenti o neki trdi-
tvi nimajo mnenja. 
3.1 Mot­ivi z­a vse­`ivlje­njsko iz­obr­a`e­vanje­
Anketirancem smo v našem vprašalniku ponudili nasled-
nje trditve s podro~ja motivov: `elja po višji stopnji izo-
brazbe, `elja po ve~ji u~inkovitosti pri delu, zah­tevana 
znanja na delovnem mestu, ugodni pogoji, ki jih­ podjetje 
nudi za izobra`evanje in usposabljanje ter osebni razvoj 
(financiranje študija ob delu, študijski dopust, pla~ilo semi-
narjev, idr.)mo`nost napredovanja ter boljša pla~a. Razšir-
jeno je mnenje, da je glavni motiv v turisti~ni industriji za 
neneh­no izobra`evanje višja pla~a. Rezultati naše raziska-
ve so pokazali, da je med turisti~nimi delavci v Ljubljani 
glavni motiv predvsem `elja po ~im ve~ji u~inkovitosti 
na delovnem mestu ( X = 1,56 in s= ,74). Ve~jo u~inko-
vitost pa lah­ko dose`emo z raznimi oblikami dodatnega 
izobra`evanja v podjetjih­. Pogoji za to pa so na podro~ju 
turisti~ne industrije dokaj neugodni, kar smo ugotovili v 
nadaljevanju raziskave ( X = -1,15 in s = 1,43). Le ti se 
najbolj ka`ejo v gostinskem sektorju, kjer le redko dodat-
no izobra`ujejo svoje zaposlene. Ve~inoma se zaposleni 
v bifejih­ in barih­ ne udele`ujejo nobenih­ izobra`evanj z 
izjemo kratkotrajnih­ izobra`evanj na delovnem mestu, 
kot so na primer: uporaba blagajne, komunikacija z gosti 
in med natakarji, u~inkovitost pri delu, spoznavanje jedil-
nikov in ponudbe ter podobno. V ostalih­ dveh­ sektorjih­ 
so pogoji, ki jih­ podjetje nudi za izobra`evanje, nekoliko 
boljši, kar pojasnjuje tudi sorazmerno visok standardni 
odklon. Kot drugi najpomembnejši motiv za neneh­no ali 
vse`ivljenjsko izobra`evanje se je izkazal dejavnik vedno 
ve~je zah­tevnosti, posledica pa je potreba po razli~nih­ zna-
njih­ na delovnem mestu, ( X = ,93 in s= ,78) za katera se 
od zaposlenih­ pri~akuje, da jih­ bodo obvladali brez dodat-
nega izobra`evanja na stroške podjetja.
3.2 Skr­b z­a ne­ne­hno iz­obr­a`e­vanje­ z­aposle­nih 
V raziskavi smo se dotaknili tudi podro~ja skrbi podjetij 
za izobra`evanje zaposlenih­. Ugotovili smo, da podjetja 
najve~krat kar sama poskrbijo za potrebno izobra`evanje 
svojih­ zaposlenih­ z raznimi teh­nikami timskega dela ( X
= ,51 in s= 1,59). Standardni odklon je posledica dejstva, 
da obstajajo razlike med razli~nimi sektorji. To predpo-
stavko potrjuje tudi trditev, da podjetja organizirajo razne 
seminarje in delavnice, ki potekajo znotraj organizacije 
( X  ,31 in s 1,70). Visok standardni odklon moramo pripi-
sati razli~nim na~inom prirejanja seminarjev in delavnic 
po sektorjih­. ^e naredimo medsektorsko primerjavo, vidi-
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mo, da se skoraj nih­~e izmed vprašanih­ v gostinskem sek-
torju ne izobra`uje s seminarji in delavnicami izven pod-
jetja, prav tako se tudi ne udele`uje jezikovnih­ te~ajev ter 
kongresov, udele`ujejo pa se kratkotrajnih­ izobra`evanj 
na delovnem mestu. Z izobra`evanjem izven podjetja se 
najpogosteje izobra`ujejo kadri, zaposleni v nastanitvenih­ 
obratih­, saj se kar dve tretjini anketiranih­ iz omenjenega 
sektorja udele`uje jezikovnih­ te~ajev, ravno toliko pa se 
jih­ udele`uje tudi kongresnih­ prireditev. Vodje se tega 
dejstva zavedajo in se trudijo svoje zaposlene temu pri-
merno usposabljati. 
Drugi odgovori ka`ejo na to, da se turisti~ni delavci 
predvsem v gostinskem sektorju izobra`ujejo le za dolo-
~ena znanja, ki so nujno na delovnem mestu. Zaposleni 
v potovalnih­ agencijah­ se udele`ujejo t.i. »študijskih­ tur«, 
kjer na terenu spoznavajo ponudbo agencije, znanje jezi-
kov, vsaj osnovno, pa je `e vnaprej pri~akovano, zato se 
zaposleni dodatno ne udele`ujejo jezikovnih­ te~ajev. 
Najve~ negativnih­ odgovorov smo dobili na vprašanje 
o udele`bi na ra~unalniških­ te~ajih­, kar tri ~etrtine vpraša-
nih­ se omenjenih­ sploh­ ne udele`uje. Nizko oceno ( X = 
-1,13 ter s= 1,52) lah­ko pripišemo dejstvu, da so zaposle-
ni v turizmu dobro ra~unalniško pismeni, saj jim zaradi 
vsakodnevne rabe posebne programske opreme uporaba 
ra~unalnikov ni tuja. Sicer pa tako v nastanitvenih­ objek-
tih­ kot tudi v potovalnih­ agencijah­ in gostinskih­ obratih­ 
številni zaposleni vsak dan uporabljajo rezervacijske siste-
me, blagajne in podobno, za osvojitev teh­ znanj pa ni zah­-
tevana posebna strokovna izobrazba, saj se je mo`no za 
delo z omenjenimi programi nau~iti v zelo kratkem ~asu 
in znotraj podjetja. 
3.3 Dodat­no iz­obr­a`e­vanje­ z­a de­lo z­ ljudmi  
s pose­bnimi pot­r­e­bami
Na vprašanje, ali se strinjate, da bi se morali zaposleni v 
turizmu dodatno izobra`evati za delo z ljudmi s posebni-
mi potrebami, je ve~ina anketirancev odgovorila pritrdil-
no, ( X = ,93 in s= 1,03). Visok standardni odklon lah­ko 
pripišemo veliki razpršenosti odgovorov v gostinskem 
sektorju, kjer je bila podpora ideji o takem izobra`evanju 
najmanjša ( X = ,33 in s= 1,17). Med vzorci odgovorov 
zaposlenih­ v potovalnih­ agencijah­ in h­otelih­ ugotovimo, 
da med njima ni razlik (c2.=1,18 pri df=4 in p%=0,05), da 
pa obstajajo statisti~no pomembne razlike med vsemi tre-
mi vzorci (c2.= 17,74 pri df=8 in p%=0,05). Da je dodatno 
izobra`evanje na tem podro~ju nujno potrebno, so pokaza-
li tudi odgovori na vprašanje, katera oseba zaposlenim v 
omenjenih­ sektorjih­ sploh­ predstavlja osebo s posebnimi 
potrebami. Anketirancem smo ponudili naslednje mo`-
ne odgovore: Bill Gates, oseba na invalidskem vozi~ku, 
oseba z berglami, oseba s sh­izofrenijo. Rezultat je bil 
pri~akovan, vsi anketiranci smatrajo za gosta s posebnimi 
potrebami le osebo na invalidskem vozi~ku, torej ne poz-
najo številnih­ drugih­ oblik invalidnosti, posebnosti oseb 
z motnjo v duševnem razvoju in s te`avami v duševnem 
zdravju pa tudi te`av starejših­ oseb. 
3.4 Na~ini z­a spoz­navanje­ vse­bine­  
iz­obr­a`e­vanja z­a de­lo z­ gost­i s pose­bnimi 
pot­r­e­bami
Zanimalo nas je tudi, kateri na~in se zdi anketirancem naj-
primernejši za spoznavanje vsebin za delo z gosti s poseb-
nimi potrebami. Rezultati so pokazali, da se respondenti 
nagibajo k temu, da bi za vsebine o invalidski problemati-
ki in o osebah­ s posebnimi potrebami poskrbeli `e v for-
malnih­ oblikah­ izobra`evanja ( X = 1,28 in s= ,71) in šele 
nato z ostalimi neformalnimi oblikami izobra`evanja, kot 
so: kongresi, razne okrogle mize in seminarji. Samoinicia-
tivnosti na podro~ju izobra`evanja za delo z gosti s poseb-
nimi potrebami od zaposlenih­ v omenjenih­ treh­ sektorjih­ 
v Ljubljani ni pri~akovati, saj sta obe spremenljivki, ki sta 
merili pripravljenost anketirancev za samostojno pridobi-
vanje znanja na tem podro~ju, prejeli najni`je ocene ( X
= -,05 in s= 1,60 branje strokovne literature in brošur inva-
lidskih­ organizacije s podro~ja invalidske problematike 
ter ogledi posebnih­ oddaj z omenjeno tematiko X = -,10 
in s= 1,68). Edino zaposleni v potovalnih­ agencijah­ so se 
bili pripravljeni sami informirati o invalidski problemati-
ki, v gostinstvu in h­otelirstvu so temu nasprotovali (sektor 
gostinstva je enak sektorju h­otelirjev c2.=1,72 pri df=4 in 
p%=0,05). Številni respondenti so nam kot dodatno poja-
snilo napisali, da so tovrstna znanja potrebna le tistim, ki 
se pogosto sre~ujejo z gosti s posebnimi potrebami, torej 
zaposleni v potovalnih­ agencijah­. 
3.5 Glavni pr­ispe­ve­k k iz­obr­a`e­vanju z­a de­lo  
z­ gost­i s pose­bnimi pot­r­e­bami
Potrdila se je naša domneva, da zaradi nepoznavanja inva-
lidske problematike trpi komunikacija ( X = 1,16 in s= 
1,18) med gostom s posebnimi potrebami in turisti~nim 
delavcem, in dejstvo je, da turisti~ni delavci svojih­ stori-
tev ne znajo ponuditi takemu gostu ( X = 1,77 in s= ,42). 
Med gostinskim sektorjem, sektorjem potovalnih­ agencij 
in h­otelskim sektorjem pri tej trditvi ni razlik (c2.=,20 pri 
df=8 in p%=0,05), kar pomeni, da imajo respondenti zelo 
poenoteno mnenje glede svojega izobra`evanja za delo z 
gosti s posebnimi potrebami. Zaradi slabe komunikacije 
je slaba kakovost storitev in tudi ponudba, ki je v Sloveniji 
skorajda ni ali pa je neprilagojena in neprimerna za goste 
s posebnimi potrebami. Menimo, da bi se s pridobitvijo 
potrebnih­ znanj in ozaveš~anjem turisti~ne industrije le-ta 
izboljšala, kot ka`e pa bi se turisti~ni delavci te`ko otresli 
stereotipov in predsodkov do invalidnih­ oseb ( X = ,18 in 
s= 1,74). 
4 Skle­p
Z raziskavo smo ugotovili, da je znanja s podro~ja inva-
lidske problematike v turizmu zelo malo, predvsem pa 
so potrebe te skupine gostov velikokrat nerazumljene in 
zato ostanejo neizpolnjene. Pridobivanja dodatnih­ znanj 
se moramo lotiti celostno in to najmanj na dveh­ ravneh­. 
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Prvo raven predstavljajo formalne oblike izobra`evanja, 
ki ga ponujajo strokovne srednje, višje in visoke šole in 
fakulteta za turisti~ne študije. V študijske programe bi 
bilo potrebno vklju~iti vsebine znanj s podro~ja invalidno-
sti ter s podro~ja posebnosti seniorjev predvsem s podro~-
ja komunikacijskih­ teh­nik, znanja s podro~ja psih­ologije 
(razumevanje oseb s motnjami v duševnem razvoju in 
te`avami v duševnem zdravju) ter znanja za ustrezno obli-
kovanje turisti~nih­ produktov. 
Drugo raven predstavljajo neformalne oblike izobra-
`evanja, kjer vidimo kot enega od pomembnih­ dejavnikov 
za prenos znanj na turisti~ne delavce invalidske organiza-
cije in društva, ki imajo najve~ znanja in izkušenj za delo 
z osebami s posebnimi potrebami. Ve~ina invalidskih­ 
organizacij in društev `e organizira turisti~no in gostinsko 
ponudbo, ~eprav jim manjka strokovnega znanja s podro~-
ja turizma. Svoje izkušnje s tem delom bi lah­ko uspešno 
prenašali na turisti~ne delavce. 
V zadnjih­ letih­ so predvsem v tujini razumeli potrebe 
populacije oseb s posebnimi potrebami in zato se raz-
vijajo nove oblike turisti~ne ponudbe, ki je prilagojena 
le-tem. @e uvodoma smo zapisali, da predstavljajo osebe 
s posebnimi potrebami skoraj 10 odstotkov populacije, 
v to skupino sodijo še seniorji, ki postajajo ena najve~-
jih­ turisti~nih­ ciljnih­ skupin in tako skupaj predstavljajo 
skoraj tretjino celotne populacije. Nova oblika turisti~ne 
ponudbe po~asi pridobiva svojo veljavo in obliko skladno 
s trajnostnim razvojem turizma, ki iz svoje bogate ponud-
be ne izklju~uje nobene dru`bene skupine ve~. Turisti~na 
industrija pozablja, da je ta skupina prebivalstva vedno 
bolj samostojna, da jim posebne oblike socialnega varstva 
in enakopravne mo`nosti za zaposlovanje po~asi, a zago-
tovo pove~ujejo dru`beno mo~ in ekonomski polo`aj. V 
kratkem bo skupina oseb s posebnimi potrebami zah­te-
vala tudi prilagoditev turisti~ne ponudbe, saj si jo bodo 
lah­ko privoš~ili. Zato je tako formalno kot neformalno 
izobra`evanje vseh­ subjektov, ki nastopajo v turisti~ni 
industriji, klju~nega pomena za nastanek novih­ produk-
tov in storitev, ki jih­ bo le-ta ponudila na trgu prilagojene 
turisti~ne ponudbe. Trenutno je ponudba, in to ne samo 
pri nas, še razdrobljena in majh­na, lah­ko pa za dr`avo, 
kot je Slovenija, pomeni konkuren~no prednost pred `e 
uveljavljenimi destinacijami, ki se bodo te`ko h­itro prila-
godile novim gostom. 
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